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The quality of information technology service management affect the quality of service 
provided to customers.  IT service management related incidents can hinder the 
organization’s business processes. Organization need an analysis of the quality of IT 
service management to know the circumstances of IT so that development and 
improvement can be done. This study uses a framework Information Technology 
Infrastructure Library (ITIL) V3 domain service operation to analyze IT service 
management include daily operations of Badan Pelayanan Perizinan Terpadu dan 
Penamanan Modal (BPPTPM) Salatiga. Qualitative descriptive method done with data 
collection techniques in the form of observations and interviews. The results show that 
BPPTPM Salatiga basically had to do the whole process of ITIL V3 but communication 
and documentation has not been completely done so that repeated incidents still occur.  




Kualitas manajemen layanan teknologi informasi berpengaruh terhadap kualitas layanan 
yang diberikan ke pelanggan. Insiden terkait manjemen layanan TI dapat menghambat 
proses bisnis organisasi. Organisasi membutuhkan analisis kualitas manajemen layanan 
TI untuk mengetahui keadaan TI sehingga pengembangan maupun perbaikan dapat 
dilakukan. Penelitian ini menggunakan framework Information Technology Infrastructure 
Library (ITIL) V3 domain service operation untuk menganalisis manajemen layanan TI 
yang meliputi kegiatan operasional harian Badan Pelayanan Perizinan Terpadu dan 
Penanaman Modal (BPPTPM) Salatiga. Metode deskriptif kualitatif dilakukan dengan 
teknik pengumpulan data berupa wawancara dan observasi. Hasil menunjukan bahwa 
BPPTPM Salatiga pada dasarnya telah melakukan seluruh proses service operation ITIL 
V3 namun komunikasi dan dokumentasi belum sepenuhnya dilakukan sehingga masih 
terjadi insiden berulang.  
Kata kunci : kualitas manajemen layanan, teknologi informasi, kerangka kerja ITIL V3 
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Teknologi Informasi (TI) saat ini sudah menjadi kebutuhan yang sangat 
penting bagi semua organisasi karena dipercaya dapat meningkatkan efektifitas 
dan efisiensi proses bisnis
[1]
. Salah satu proses bisnis yang dapat ditingkatkan 
dengan adanya TI adalah layanan ke pelanggan. Kualitas layanan berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan. Layanan yang diterima oleh pelanggan tidak 
terlepas dari peran serta TI, oleh karena itu diperlukan manajemen layanan yang 
tepat berdasarkan praktik terbaik Information Technology Service Management 
(ITSM). ITSM bertujuan untuk memastikan bahwa proses, orang, dan teknologi 
berada di tempat yang benar sehingga tujuan proses bisnis organisasi terpenuhi
[2]
.  
Salah satu organisasi yang menggunakan TI dan membutuhkan ITSM untuk 
menunjang proses bisnis adalah Badan Pelayanan Perizinan Terpadu dan 
Penanaman Modal Kota Salatiga (BPPTPM Salatiga). BPPTPM Salatiga 
merupakan instansi pemerintah Kota Salatiga yang bertugas untuk penyusunan 
dan pelaksanaan kebijakan daerah di bidang pelayanan perizinan terpadu dan 
penanaman modal. BPPTPM Salatiga berfungsi untuk mengkoordinasi dinas-
dinas yang ada di pemerintah Kota Salatiga dengan cara memberikan layanan 
perizinan satu pintu agar masyarakat tidak sulit dalam mengurus perizinan. 
Berdasarkan Peraturan Walikota Salatiga No 15 Tahun 2014 tentang pelimpahan 
sebagai kewenangan pengelolaan perizinan terpadu satu pintu, sebanyak 12 
bidang dan 58 jenis izin ditangani oleh BPPTPM Salatiga. Banyaknya jenis izin 
yang harus ditangani dan untuk mendukung visi BPPTPM Salatiga yakni 
terwujudnya pelayanan perizinan terpadu satu pintu dalam rangka mendukung 
ramah invenstasi, maka BPPTPPM Salatiga memanfaatkan TI untuk menunjang 
proses bisnis layanan perizinan dan penanaman modal ke masyarakat. 
BPPTPM Salatiga memiliki aplikasi pelayanan perizinan yang bernama 
Sistem Informasi Pelayanan Perizinan Terpadu (SIPPT) yang dibangun oleh pihak 
ketiga dan telah digunakan sejak tahun 2010. SIPPT bertujuan untuk memberikan 
pelayanan perizinan yang mudah, cepat, tepat dan pasti. SIPPT merupakan 
aplikasi berbasis web yang masih bersifat lokal atau hanya bisa digunakan oleh 
karyawan BPPTPM Salatiga. Dengan adanya SIPPT ini diharapkan agar kualitas 
layanan yang diberikan ke masyarakat semakin meningkat. SIPPT telah 
mengakomodasi semua kebutuhan layanan ke masyarakat, namun dalam 
praktiknya masih terdapat beberapa masalah diantaranya jika terjadi perubahan 
standar pelayanan perizinan atau pergantian surat keputusan (SK) maka izin yang 
dikeluarkan ke masyarakat tidak sesuai dengan peraturan karena harus 
diperbaharui fitur pendaftaran, info syarat, penyerahan SK, dan laporan cetak SK 
yang ada pada SIPPT. Selain itu, terdapat masalah pada jaringan yakni wifi dan 
LAN tidak bisa terkoneksi karena gangguan pada router sehingga harus di restart. 
Hal ini mengakibatkan transaksi harus diinputkan secara manual sehingga proses 
permohanan izin menjadi lambat. Belum ada dokumen khusus penanganan 
masalah sehingga proses penanganan masalah TI pada BPPTPM Salatiga lambat  
dan menggangu kinerja organisasi. 
Berdasarkan latar belakang belakang diatas, maka dilakukan penelitian yang 
bertujuan untuk melakukan analisis manajemen layanan TI yang ada di BPPTPM 
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Salatiga dengan menggunakan salah satu framework ITSM yakni Information 
Technology Infrastructure Library (ITIL) V3 domain service operation. ITIL 
digunakan untuk membantu organisasi dalam mengembangkan proses ITSM, 
yang berupa panduan untuk menetapkan proses – proses umum, peran dan 
aktivitas dengan referensi yang tepat satu sama lain dan bagaimana jalur 
komunikasi harus ada
[3]
. ITIL dirancang khusus untuk pengelolaan layanan TI, 
selain itu ITIL juga dapat menjadi pedoman bagi organisasi untuk merancang dan 
menjalankan sistem tata kelola TI
[4]
. Penelitian ini berfokus pada operasi layanan 
TI yang diberikan ke masyarakat, bagaimana pengelolaan dan kondisi TI yang ada 
pada BPPTPM Salatiga, insiden dan masalah TI  apa saja yang sering terjadi, serta 
bagaimana penanganan masalah TI pada BPPTPM Salatiga. Dengan 
menggunakan ITIL diharapkan agar kondisi layanan TI pada BPPTPM Salatiga 
dapat dianalisis dengan tepat sehingga dapat dijadikan rekomendasi untuk 
pengembangan TI selanjutnya. 
 
2. Tinjauan Pustaka 
 
2.1 Penelitian Terdahulu 
 
Penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian saat ini adalah 
penelitian tentang Analisis Pengelolaan Layanan Teknologi Informasi 
menggunakan IT Infrastucture Library Versi 3.0 Area Service Operation (Studi 
Kasus : Universitas Singaperbangsa Karawang) oleh Ahmad Fauzi dan Ade Andri 
Hendriadi. Pada penelitian ini dijelaskan bahwa layanan teknologi informasi 
Universitas Singaperbangsa Kerawang sudah baik dalam segi infrastruktur dengan 
jaringan yang terintegrasi kabel maupun nirkabel, namun perlu ditingkatkan 
layanan sistem informasi baik akademik maupun non akademik. Dokumen 
layanan harus tersedia agar semua proses dan fungsi operasional dapat memenuhi 
standar ITIL
[5]
. Berdasarkan penelitian ini dapat diketahui bahwa dokumen 
layanan sangat penting bagi sebuah organisasi dan dibutuhkan pembagian fungsi 
operasional layanan yang jelas agar pengelolaan layanan dapat terlaksana sesuai 
dengan proses bisnis organisasi. 
Penelitian kedua yang berkaitan dengan penelitian saat ini adalah penelitian 
tentang Analisis Kualitas Layanan Teknologi Informasi Menggunakan 
Framework ITIL V3 Domain Service Opertion (Studi Kasus : Divisi Software 
Development 6 Indomaret Group) oleh Rahayu Prihantini dan Augie David 
Manuputty. Penelitian yang menggunakan metode deskriptif kualitatif ini 
menjelaskan bahwa pada dasarnya divisi software development 6 telah 
menjalankan kelima proses service operation ITIL V3. Proses pengembangan 
layanan sudah ada namun belum didokumentasikan dan dikomunikasikan. 
Penanganan event masih bersifat reaktif sehingga diperlukan penanganan secara 
proaktif untuk mengurangi akibat negatif dari event yang terjadi. Jika terjadi 
perubahan pada sistem, maka training hanya dilakukan dengan manual book 
padahal beberapa event masih terjadi karena human error. Monitoring dan 
evaluasi keseluruhan proses operasional diperlukan untuk dijadikan pedoman 





penelitian ini dapat diketahui bahwa dokumentasi dan komunikasi serta 
penanganan masalah secara proaktif sangat diperlukan guna peningkatan kinerja 
layanan perusahaan. 
Penelitian ketiga yaitu penelitian tentang Analisis Kualitas Layanan TI 
Menggunakan ITIL V3 : Keuangan Group PT. Pura Barutama oleh Yoan Caroline 
dan Augie David Manuputty. Penelitian ini menggunakan  metode kualitatif 
dengan teknik pengumpulan data berupa wawancara dan observasi . Dalam 
penelitian ini digunakan alat ukur maturity level untuk mengetahui tingkat 
kematangan sistem berdasarkan standar ITIL. Hasil penelitian menunjukan bahwa 
keuangan group PT. Pura Barutama berada pada level Repeatable (active). Hal 
tersebut berarti bahwa sudah ada pengembangan proses layanan namun 
pendokumentasian belum sepenuhnya dilakukan, tidak ada pelatihan formal atau 
komunikasi tentang prosedur standar serta pelaksanaannya tergantung pada 
individu sehingga memungkinkan terjadinya error
[7]
. Berdasarkan penelitian ini, 
dapat diketahui bahwa walaupun pengembangan layanan TI sudah terlaksana, 
namun dokumentasi tetap diperlukan. Selain itu pelatihan tentang prosedur 
standar sebaiknya dilakukan kepada semua karyawan sesuai dengan hak akses tiap 
karyawan agar tidak terjadi error dan tidak menganggu kinerja organisasi. 
Penelitian keempat yang berjudul Analisis dan perancangan ITSM Domain 
Service Operation Pada Layanan Akademik Institut Pemerintahan Dalam Negeri 
(IPDN) dengan Menggunakan Framework ITIL Versi 3 oleh Aridha Meitya 
Arifin, dkk menjelaskan bahwa tata kelola dan manajemen TI IPDN belum 
memadai, belum ada pemisahan tata kelola TI dan manajemen TI secara jelas. Hal 
tersebut dapat dilihat dari nilai marturity level yang masih berada pada level 1-
initial. Dari hasil analisis resiko dan analisis prioritas maka dilakukan 
perancangan manajemen terhadap dua proses yang ada pada service operation 
ITIL yakni incident management dan problem management. Hasil perancangan 
manajemen service operation ini adalah standar pelayanan prosedur (SOP) untuk 
incident management dan problem management
[8]
. Berdasarkan penelitian ini, 
dapat diketahui bahwa pemisahaan tata kelola dan manajemen TI sangat penting 
bagi sebuah organisasi, harus ada TI yang memadai dan SOP serta dokumen 
layanan TI lainnya agar kualitas layanan operasional organisasi terus meningkat.   
 
2.2 Dasar Teori 
 
Layanan merupakan sarana pemberian manfaat ke pelanggan dengan cara 
memfasilitasi hasil yang diinginkan pelanggan tanpa kepemilikan biaya dan resiko 
yang sepsifik
[9]
. Hal ini berarti organisasi harus memberikan layanan terbaik 
kepada pelanggan tanpa mementingkan apapun yang dimiliki oleh pelanggan 
tersebut (biaya maupun resiko). Harapan pelanggan merupakan ukuran terhadap 
kualitas layanan yang disediakan organisasi
[10]
.   
Kualitas layanan TI dipengarui oleh tata kelola TI dan manajemen layanan TI  
yang ada dalam organisasi. Tata kelola TI merupakan tanggung jawab dewan 
direksi dan manajemen eksekutif. Tata kelola TI adalah bagian integral dari tata 
kelola perusahaan dan terdiri dari kepemimpinan, struktur organisi, dan proses 
yang memastikan bahwa TI pada organisasi mampu menopang dan memperluas 
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startegi dan tujuan organisasi. Hal penting yang menyebabkan proses tersebut 
sukses adalah komunikasi yang efektif antara semua pihak berdasarkan hubungan 
yang konstruktif, bahasa yang sama dan komitmen yang sama untuk mengatasi 
masalah
[11]
. Sedangkan, manajemen layanan TI (ITSM) adalah pemanfaatan 
terencana dan terkendali terhadap aset TI (termasuk sistem, infrastuktur, tools), 
orang dan proses untuk mendukung kebutuhan operasional bisnis seefisien 
mungkin dan memastikan bahwa organisasi memiliki kemampuan yang cepat dan 
efektif untuk menanggapi peristiwa yang tidak direncanakan serta terus 




ITIL merupakan kerangka kerja umum yang menggambarkan praktik terbaik 
manajemen layanan TI (ITSM). ITIL menyediakan kerangka kerja untuk tata 
kelola TI dan berfokus pada pengukuran terus menerus dan perbaikan kualitas 
layanan TI, baik dari perspektif bisnis maupun pelanggan
[9]
. ITIL terdiri dari 5 
domain yakni : 
1. Service Strategy : menetapkan panduan untuk penyedia layanan TI maupun 
pelanggan agar dapat beroperasi dan berkembang dalam jangka panjang
[9]
. Service 
strategy mencakup proses financial management, service portfolio management, 
dan demand management. 
2. Service Design : merupakan tahapan siklus hidup keseluruhan layanan dan 
elemen penting dalam proses perubahan bisnis. Peran service design dalam proses 
perubahan bisnis adalah membuat design layanan TI yang tepat dan inovatif 
(termasuk arsitektur, proses, kebijakan dan dokumentasi) untuk memenuhi 
kebutuhan bisnis saat ini maupun masa depan
[9]
. Proses service design meliputi 
sevice catalogue management, service level management, capacity management, 
availability management, IT service continuity management, information security 
management, supplier management. 
3. Service Transition : menyediakan panduan kepada organisasi TI untuk dapat 
mengembangkan kemampuan untuk mengubah hasil desain layanan TI yang 
diubah spesifikasinya ke dalam linkungan operasional
[12]
. Proses service 
transition meliputi  transition planning and support, change management, service 
asset & configuration management, release & deployment management, service 
validation, evaluation dan knowledge management. 
4. Service Operation : merupakan tahapan lifecycle yang mencakup semua 
kegiatan operasional harian pengelolaan layanan TI. Didalamnya terdapat 
berbagai panduan  bagaimana mengelola TI secara efektif dan efisien serta 
menjamin tingkat kinerja yang telah dijanjikan sebelumnya. Panduan ini 
mencakup bagaimana menjaga kestabilan operasional layanan TI serta pedoman 
perubahan desain, skala, ruang lingkup dan target kinerja layanan TI
[12]
. Proses 
service operation meliputi: 
1. Event management : memonitor seluruh event yang terjadi terkait 
infrastuktur TI. Memantau operasi yang normal maupun mendeteksi 
kondisi yang tidak terduga.  
2. Incident management : melakukan pemulihan layanan yang rusak atau 
terganggu secepat mungkin untuk meminimalkan dampak negatif insiden 
terhadap proses bisnis perusahaan.  
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3. Problem management : melakukan analisis untuk menentukan dan 
menyelesaikan penyebab insiden. Mendeteksi dan mencegah masalah atau 
insiden yang mungkin akan terjadi di masa depan. Harus mengetahui 
kesalahan setiap proses agar dapat dilakukan diagnosa lebih cepat jika 
insiden lebih lanjut terjadi. 
4. Request fulfillment : proses untuk menangani permintaan layanan. 
Memungkinkan pengguna untuk melakukan permintaan dan menerima 
layanan sesuai dengan standar layanan yang ada. 
5. Access management : proses pemberian hak akses untuk menggunakan 
layanan. Adanya kemampuan secara akurat untuk mengidentifikasi 
penggunan sesuai hak akses user. 
5. Continual service improvement, berisi panduan penting dalam menyusun serta 
memelihara kualitas layanan dari proses desain, transisi, dan pengoperasiannya
[12]
. 
Proses Continual service improvement meliputi 7-step improvement process, 
service measurement, dan service reporting.  
 
3. Metodologi Penelitian 
 
Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah metode penelitian 
deskriptif kualitatif untuk mengetahui kondisi layanan TI berdasarkan standar 
ITIL V3. Pada penelitian deskriptif kualtatif data yang dikumpulkan berupa kata – 
kata, dokumen maupun gambar. Laporan penelitian akan berisi kutipan – kutipan 
data untuk memberi gambaran penyajian laporan tersebut. Penelitian kualitatif 
menggunakan analisis data secara induktif  sehingga kenyataan – kenyataan jamak 
pada data lebih mudah ditemukan, hubungan peneliti – responden menjadi 
eksplisit, dapat dikenal dan akuntabel serta dapat memeperhitungkan nilai – nilai 
secara eksplisit sebagai bagian dari struktur analitik
[13]
.  
Metode pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara dan observasi. 
Wawancara akan dilakukan kepada beberapa narasumber yakni Bapak Aminoto 
selaku superadmin SIPPT dan Bapak Dimas selaku admin SIPPT, sedangkan 
observasi akan dilakukan dengan menganalisis kondisi layanan TI secara 
langsung serta mengumpulkan dokumen – dokumen yang berkaitan dengan 
layanan TI BPPTPM Salatiga. Penelitian ini dilakukan berdasarkan beberapa 





Gambar 3.1 Tahapan Penelitian 
 
Tahap pertama adalah pendahuluan berupa analisis kebutuhan untuk 
mengetahui kondisi layanan TI BPPTPM Salatiga dan kebutuhan yang harus 
disiapkan untuk memulai penelitian. Pada tahap ini juga dilakukan studi literatur 
tentang ITIL V3 dan penelitian terdahulu untuk membangun pemahaman terkait 
penelitian yang dilakukan. Tahap kedua adalah merencanakan dan merancang 
pertanyaan mengenai data – data  yang akan dikumpulkan. Pertanyan dirancang 
sesuai dengan standar ITIL V3. Tahap ketiga adalah proses pengumpulan data 
menggunakan metode wawancara dan observasi. Wawancara dilakukan kepada 
narasumber yang berkaitan dengan layanan TI BPPTPM Salatiga, sedangkan 
observasi dilakukan dengan melihat kondisi layanan TI secara langsung serta 
mengumpulkan dokumen – dokumen yang berkaitan dengan penelitian. Setelah 
data terkumpul, langkah selanjutnya adalah mengelola data mentah menjadi 
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informasi dan informasi tersebut dianalisis berdasarkan standar ITIL V3. Apabila 
dalam mengelola dan menganalisis data masih memerlukan data tambahan maka 
dilakukan proses pengumpulan data seperti tahap sebelumnya. Temuan dan 
rekomendasi disusun berdasarkan hasil analisis data yang telah diperoleh dan 
dipaparkan dalam laporan hasil penelitian. 
 
4. Hasil dan Pembahasan 
 
Event Management 
Event management merupakan proses pengendalian operasional TI dan 
pendeteksian event terkait infrastruktur TI untuk memutuskan pendekatan yang 
perlu dilakukan untuk event tersebut. Event terkait infrasturktur TI dapat berupa 
konfigurasi sistem, database, server, jaringan, sistem operasi maupun software 
license monitoring.  
Pendeteksian event terkait konfigurasi sistem belum dilakukan oleh BPPTPM 
Salatiga. Selama ini belum ada event terkait konfigurasi sistem SIPPT sehingga 
admin dan superadmin tidak melakukan pendetekasian insiden maupun problem. 
Berdasarkan wawancara dan observasi diketahui bahwa event sering terjadi terkait 
aplikasi, bukan pada konfigurasi sistem. 
Pendeteksian event pada aplikasi hanya dilakukan apabila terdapat complain 
dari user. Complain user biasanya berkaitan dengan output izin yang tidak sesuai 
dengan peraturan pemerintah terbaru, pergantian SK yang belum diperbaharui 
maupun aplikasi yang tidak bisa digunakan karena trouble jaringan. Admin dan 
superadmin akan mengidentifikasi event yang terjadi kemudian melakukan filter 
event untuk memutuskan apakah event harus ditangani atau diabaikan, setelah itu 
menentukan pendekatan yang dilakukan untuk menangani event tersebut. 
Penanganan event tidak semuanya dilakukan oleh admin dan superadmin namun 
juga dibantu oleh pihak ketiga. Backup data transaksi permohonan izin telah 
dilakukan oleh admin setiap hari untuk meminimalisir kehilangan data transaksi. 
Pendeteksian terkait jaringan juga dilakukan oleh admin dan superadmin 
sesuai dengan complain user. Berdasarkan wawancara dan observasi diketahui 
bahwa event jaringan merupakan salah satu event yang paling sering terjadi di 
BPPTPM Salatiga. Jaringan yang sering trouble mengakibatkan proses layanan 
menjadi terhambat. Admin dan superadmin telah mengidentifikasi penyebab event 
tersebut dan memutuskan pendekatan yang dilakukan yaitu dengan cara restart 
router.  
Konfigurasi database dan server dilakukan oleh pihak ketiga secara berkala 
sesuai dengan kebutuhan BPPTPM Salatiga. Berdasarkan observasi diketahui 
bahwa superadmin dan admin memiliki akses ke database namun hak yang 
dimiliki hanya sebatas menambah, mengubah, menghapus serta backup 
penggunaan data, selain dari itu dilakukan oleh pihak ketiga. Sedangkan yang 
bertanggungjawab untuk server hanya superadmin. Pendeteksian dan penanganan 
event terkait database dan server dilakukan oleh pihak ketiga disesuaikan dengan 
laporan dari admin dan superadmin. Hal ini dijelaskan dalam wawancara dengan 
Bapak Aminoto sebagai berikut : 
9 
 
“Kami disini hanya sekedar menggunakan database dan server, 
kami hanya supporting saja. Kalau ada kejadian biasanya kami 
langsung lapor ke pihak ketiga dan nanti pihak ketiga yang akan 
mengidentifikasi dan memutuskan penanganannya seperti apa. 
Penanganannya juga tidak didokumentasi jadi kami tidak tahu cara 
menanganinya. Tapi memang masalah terkait database dan server 
jarang terjadi.”(3) 
Dari observasi yang dilakukan diketahui bahwa tidak ada dokumen penanganan 
event terkait database dan server yang diberikan oleh pihak ketiga kepada pihak 
internal BPPTPM Salatiga sehingga admin dan superadmin tidak bisa 
memutuskan pendekatan yang perlu dilakukan untuk event tersebut.  
Selain event diatas, event yang terjadi juga berkaitan dengan sistem operasi 
dan software license monitoring. Berdasarkan observasi diketahui bahwa sistem 
operasi yang digunakan adalah windows.  Selama ini event yang sering terjadi 
berkaitan dengan windows crash karena tidak semua komputer menggunakan 
windows berlisensi sehingga harus dilakukan install ulang windows. Software 
yang digunakan juga masih banyak yang tidak berlisensi sehingga rentan terhadap 
virus. BPPTPM Salatiga telah menggunakan antivirus avira, smadav, eset namun 
masih terjadi beberapa masalah akibat virus.  Dari hasil observasi diketahui bahwa 
tidak pernah dilakukan pemantauan software berlisensi sehingga masih banyak 
ditemukan penggunaan software maupun sistem operasi yang tidak berlisensi 
pada BPPTPM Salatiga. Pendeteksian terhadap event memang telah dilakukan 
namun belum ada penanganan untuk event tersebut.  
Berdasarkan penjelasan diatas, dapat diketahui bahwa BPPTPM Salatiga 
belum sepenuhnya melakukan proses event management. Pendeteksian dan 
penanganan event masih bersifat reaktif yakni apabila ada complain dari user. 
Dokumentasi event yang terjadi juga belum dilakukan. Selain itu belum ada 
aplikasi atau alat khusus untuk melakukan pencegahan dini sebelum terjadi 
masalah. Direkomendasikan agar BPPTPM Salatiga melakukan penanganan event 
secara proaktif untuk meminimalisir dampak negatif dari event yang terjadi dan 
membuat aplikasi khusus yang dapat mendeteksi event agar dapat dilakukan  
pencegahan sebelum terjadi masalah. 
 
Incident Management 
Incident management merupakan proses pemulihan layanan yang rusak atau 
terganggu agar layanan kembali normal secepat mungkin dan meminimalkan 
pengaruh insiden tersebut terhadap proses bisnis organisasi. Sebagai organisasi 
dalam bidang pemerintahan, BPPTPM Salatiga harus mengikuti semua peraturan 
pemerintah, salah satunya adalah perubahan standar pelayanan perizinan dan 
pergantian SK. Standar pelayanan perizinan dan SK yang sering berganti 
menyebabkan complain dari user karena izin yang dikeluarkan ke masyarakat 
tidak sesuai dengan standar pelayanan izin maupun SK yang terbaru. Harus ada 
pembaharuan pada aplikasi SIPPT agar izin yang dikeluarkan sesuai dengan 
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peraturan pemerintah terbaru. Fitur-fitur yang harus diperbaharui yaitu fitur 
pendaftaran, info syarat, penyerahan SK, dan laporan cetak SK. Jika hal ini terjadi 
biasanya user akan langsung melapor ke admin dan admin akan memperbaharui 
fitur-fitur yang ada pada SIPPT. Namun jika ada tambahan SK yang belum tertera 
template-nya pada aplikasi SIPPT, maka admin akan meminta bantuan pihak 
ketiga untuk memperbaharui aplikasi. Admin dan superadmin BPPTPM tidak bisa 
menangani insiden jika template tidak tersedia pada aplikasi karena admin dan 
superadmin bukan lulusan TI sehingga untuk pembaharuan aplikasi yang tentunya 
memerlukan coding hanya bisa dilakukan oleh pihak ketiga. 
Selain insiden tersebut, insiden lain yang sering terjadi adalah trouble aplikasi 
yang diakibatkan oleh gangguan pada jaringan. Hal ini disampaikan oleh Bapak 
Dimas sebagai berikut: 
“Untuk masalah jaringan itu sempat ada. Biasanya trouble aplikasi 
karena internetnya sedang trouble. Kalau hal itu terjadi yah 
terpaksa kami pending dulu. Berkasnya diambil dulu, kami berikan 
tanda terima manual, ketika nanti jaringannya sudah normal baru 
kami input. Jaringan kami juga kan lantai 1 dan 2 berbeda, 
database adanya dilantai 2, kadang-kadang kalau lantai 2 ada 
masalah dengan wifi-nya otomatis akan sulit untuk mengakses 
database.”(4) 
Insiden ini terjadi karena LAN dan wifi tidak bisa terkoneksi sehingga router 
harus sering di restart. Berdasarkan wawancara dengan Bapak Dimas diketahui 
bahwa LAN dan wifi tidak bisa terkoneksi diakibatkan oleh penempatan router 
yang tidak benar maupun karena tegangan listrik yang tidak stabil. Tidak ada 
space khusus untuk menempatkan router sehingga router kadang tersenggol atau 
tertumpuk dokumen. Belum ada inisiatif dari BPPTPM untuk membuat space 
khusus penempatan router sehingga jika terjadi trouble jaringan penanganannya 
hanyalah dengan cara mengecek apakah kabel LAN pada router masih terpasang 
dengan benar dan melakukan restart router.  
Insiden lain yang pernah terjadi adalah server down. Salah satu masalah yang 
menyebabkan server down adalah gangguan cuaca maupun listrik yang tidak 
stabil. Penanganan insiden server down dilakukan oleh pihak ketiga karena admin 
dan superadmin tidak bisa menangani secara mandiri. 
Selain itu, insiden yang terjadi adalah komputer crash akibat virus. Menurut 
Bapak Dimas selaku admin, terkadang user sering melaporkan bahwa komputer 
mengalami masalah, ketika di cek ternyata hal tersebut terjadi akibat virus. 
Karena user tidak mengerti TI jadi ketika ada masalah mengenai virus maka 
admin yang menangani.  
Insiden yang berkaitan dengan human error jarang ditemukan pada BPPTPM 
Salatiga. Training telah dilakukan kepada seluruh user sejak awal penggunaan 
aplikasi untuk meminimalisir kesalahan terkait human error. Selain itu, apabila 
terdapat perubahan pada aplikasi maka admin dan superadmin akan menjelaskan 
langsung kepada seluruh user. Monitoring terhadap penggunaan aplikasi juga 
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telah dilakukan oleh admin untuk mencegah terjadinya kesalahan penguna. 
Berdasarkan wawancara dan observasi diketahui bahwa secara umum user telah 
memahami penggunaan aplikasi SIPPT, hanya saja terkadang ada beberapa user 
pada bagian front office yang salah menginputkan data. Kesalahan input data akan 
berpengaruh terhadap output izin yang diberikan ke masyarakat. Jika terjadi 
complain mengenai hal ini maka user akan memperbaharui izin sesuai dengan 
data pemohon dan admin akan memberi peringatan kepada user yang 
bersangkutan agar tidak melakukan kesalahan yang sama diwaktu mendatang.  
Beberapa insiden TI yang terjadi pada BPPTPM Salatiga ditangani oleh 
admin maupun superadmin dan beberapa insiden lain yang lebih berat ditangani 
oleh pihak ketiga. Apabila terjadi insiden biasanya user akan melapor ke admin. 
Admin bersama dengan superadmin akan melakukan diagnosa awal, setelah 
diketahui penyebab terjadi insiden maka akan ditentukan cara penanganan 
insiden. Jika penanganan insiden tidak bisa dilakukan oleh admin dan superadmin, 
maka akan diserahkan ke pihak ketiga. Penanganan insiden oleh pihak ketiga 
membutuhkan waktu lebih dari satu hari sehingga mengganggu proses bisnis 
organisasi. 
Dari hasil obeservasi dan wawancara, diketahui bahwa BPPTPM Salatiga 
belum memiliki dokumen khusus penanganan insiden. Selama ini prosedur 
penanganan insiden, pencatatan insiden dan cara penanganan insiden masih 
diketahui secara lisan oleh admin dan superadmin. Penanganan yang dilakukan 
oleh pihak ketiga pun tidak terdokumentasi sehingga jika terjadi insiden yang 
sama pihak internal harus menghubungi pihak ketiga lagi. Menurut Bapak 
Aminoto, BPPTPM Salatiga memang selama ini belum memikirkan tentang 
pendokumentasian insiden. 
Berdasarkan penjelasan diatas dapat diketahui bahwa BPPTPM Salatiga 
sudah melakukan proses manajemen insiden, namun ada beberapa proses lagi 
yang harusnya dilakukan. Pada penjelasan di atas dapat dilihat bahwa admin dan 
superadmin bertugas sebagai service desk yakni yang bertanggungjawab untuk 
melakukan pemulihan insiden dengan cepat.  BPPTPM Salatiga telah melakukan 
proses diagnosa awal penyebab insiden, mengidentifikasi dan menentukan cara 
penanganan insiden. Namun, belum mengkategorikan insiden, menentukan 
prioritas, dan belum melakukan pencatatan insiden. Direkomendasikan agar 
BPPTPM Salatiga melakukan pendokumentasian insiden mulai dari diagnosa 
awal hingga penanganan insiden. Selain itu seharusnya BPPTPM Salatiga juga 
melakukan pengkategorisasian insiden dan menentukan prioritas insiden. Katalog 
insiden juga diperlukan agar dapat meminimalisir insiden yang terjadi berulang 
dan proses penanganan insiden lebih mudah. Selain itu, BPPTPM Salatiga 
sebaiknya memiliki sumber daya manusia (SDM) TI yang memadai agar seluruh 
insiden dapat ditangani oleh pihak internal dan tidak membutuhkan waktu yang 
lama untuk menangani insiden. 
  
Problem Management 
Problem management merupakan analisis pencegahan insiden sebelum terjadi 
dengan cara menentukan penyebab utama insiden dan menyelesaikan insiden 
secara permanen untuk meminimalkan dampak negatif insiden tersebut. 
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Penyelesaian masalah yang terjadi pada BPPTPM Salatiga hanya dilakukan ketika 
terjadi masalah. Tidak ada pedoman khusus untuk mengidentifikasi masalah yang 
sama di waktu yang akan datang sehingga pencegahan masalah masih sulit 
dilakukan. Berdasarkan wawancara diketahui bahwa admin dan superadmin 
memang telah memikirkan pentingnya dokumentasi penyelesaian masalah hanya 
saja sampai saat ini belum dilakukan. Hal ini menyebabkan banyak masalah yang 
masih terjadi berulang padahal masih bisa dicegah.  Salah satu masalah yang 
terjadi berulang adalah masalah virus. User sebenarnya masih bisa menangani 
masalah ini sendiri namun karena tidak ada katalog pencegahan masalah maupun 
penjelasan dari admin maka penyelesaian masalah virus masih harus melibatkan 
admin.  
Masalah pergantian SK pada aplikasi juga masih terjadi berulang. Pihak 
internal BPPTPM Salatiga memang tidak bisa membuat templete SK permanen 
karena SK harus disesuaikan dengan peraturan pemerintah, namun analisis 
penyelesaikan masalah ini secara permanen telah dilakukan. Admin dan 
superadmin akan segera memperbaharui template SK pada saat SK baru 
dikeluarkan oleh pemerintah agar SK pada aplikasi valid. Hal ini dipertegas dalam 
wawancara dengan Bapak Dimas sebagai berikut : 
“Masalah SK biasanya terjadi berulang kali karena kami harus 
sesuai dengan peraturan pemerintah. Awalnya kami memang tidak 
tahu cara menangani masalah ini dan masih harus menggunakan 
pihak ketiga tapi sekarang kami sudah tahu cara menanganinya, 
biasanya kami akan langsung mengubah SK di aplikasi ketika ada 
perubahan peraturan dari pemerintah tapi masalahnya adalah ketika 
ada penambahan SK yang template-nya tidak tersedia di aplikasi, 
itu kami harus menggunakan pihak ketiga dan waktunya bisa 2 
sampai 3 hari, ini tentunya sangat mengganggu layanan kami.”(5) 
Template SK yang tidak tersedia pada aplikasi juga merupakan masalah yang 
masih sering terjadi pada BPPTPM Salatiga. Tidak ada katalog khusus untuk 
penanganan masalah dan SDM TI yang tidak memadai mengakibatkan 
penyelesaian masalah ini harus diserahkan ke pihak ketiga. Pihak ketiga 
membutuhkan waktu lebih dari satu hari untuk menyelesaikan masalah karena 
harus melakukan proses analisis kebutuhan hingga proses testing template SK 
baru. Selain itu, keberadaan pihak ketiga yang berbeda kota juga menjadi salah 
satu penghambat penyelesaian masalah ini. 
Masalah lain yang masih sering terjadi adalah masalah jaringan seperti yang 
telah di bahas pada incident management. Identifikasi penyebab masalah ini telah 
dilakukan namun tidak ada penanganan khusus sehingga masalah yang sama 
masih terjadi. Berdasarkan wawancara dan observasi diketahui bahwa masalah ini 
sebenarnya bisa diselesaikan apabila sudah disediakan tempat khusus untuk 
meletakan router hanya saja belum ada katalog yang mencatat penyebab dan 
penanganan masalah sehingga belum diketahui oleh seluruh pihak internal 
BPPTPM Salatiga. Penanganan masalah sementara adalah dengan restart router. 
                                                          
5
 Wawancara 20 Februari 2017 
13 
 
Restart router seharusnya bisa dilakukan oleh user namun karena tidak ada 
katalog masalah maupun komunikasi dengan admin maka yang melakukan restart 
router adalah admin atau superadmin. 
Dari penjelasan diatas dapat diketahui bahwa penyelesaian masalah BPPTPM 
Salatiga masih bersifat reaktif. Analisis masalah memang telah dilakukan namun 
tidak ada katalog yang mencatat hasil analisis tersebut. Direkomendasikan agar 
penyelesaian masalah lebih bersifat proaktif. Seluruh masalah harus 
didokumentasikan dan dikomunikasikan mulai dari identifikasi masalah hingga 
penyelesaian secara permanen agar tidak terjadi masalah berulang. Backup 
dokumentasi masalah harus dilakukan per periode agar history pencatatan 
tersimpan. Selain itu diperlukan tracking dan monitoring mengenai masalah-
masalah yang terjadi sebagai upaya pencegahan masalah.  
 
Request Fulfillment 
Request fulfillment merupakan proses permintaan user untuk pengembangan 
layanan TI. Proses ini bertujuan agar user dapat melakukan permintaan maupun 
menerima layanan sesuai standar yang ada. BPPTPM Salatiga telah melakukan 
proses permintaan layanan namun belum ada aplikasi khusus atau form khusus 
untuk menampung permintaan user. BPPTPM Salatiga selalu melibatkan user 
dalam proses pengembangan layanan TI. Hal ini dijelaskan dalam wawancara 
dengan Bapak Dimas sebagai berikut : 
“Dalam pengembangan aplikasi tentu kami melibatkan user, kami 
tidak bisa otoriter, kami juga butuh campur tangan user. Jadi untuk 
pengembangan aplikasi kami pertahun melakukan penjaringan 
informasi terkait apakah aplikasi sudah memenuhi kebutuhan user 
atau belum dan apa saja yang masih perlu kami kembangkan.”(6) 
Sebelum melakukan pengembangan aplikasi, superadmin dan admin akan meeting 
dengan seluruh user SIPPT, setelah mengetahui dan menjaring seluruh informasi 
dari user maka admin dan superadmin akan melakukan meeting dengan pihak 
internal BPPTPM Salatiga. Apabila disetujui untuk mengembangkan aplikasi 
maka akan dilakukan meeting dengan pihak ketiga. Pihak ketiga akan 
mempresentasikan aplikasi yang telah dikembangkan, setelah itu akan dilakukan 
testing aplikasi ke seluruh user dan manual book akan diberikan kepada pihak 
internal BPPTPM Salatiga. Selain itu, pihak ketiga dengan bantuan admin dan 
superadmin akan melakukan training kepada seluruh user. 
 Jika terdapat permintaan user terkait layanan TI sebelum dilakukan meeting 
tahunan, maka user bisa memberitahu langsung ke admin yang bertugas selaku 
service desk. Admin akan menjaring permintaan tersebut, apabila permintaan 
sesuai dengan kebutuhan layanan saat ini dan sesuai dengan keuangan maka akan 
dilakukan pengembangan layanan TI. Berdasarkan wawancara dengan Bapak 
Aminoto diketahui bahwa BPPTPM Salatiga memiliki dana tahunan khusus untuk 
pengembangan layanan TI. Jadi permintaan layanan harus disesuaikan dengan 
dana yang telah ditetapkan. 
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Setiap permintaan layanan TI BPPTPM Salatiga telah terlacak namun belum 
tercatat. Tidak ada pendokumentasian khusus terkait permintaan layanan. Selama 
ini, admin hanya sekedar mengingat apa saja permintaan user tanpa perlu dicatat 
sehingga untuk backup permintaan user tidak dapat dilakukan. BPPTPM Salatiga 
juga belum memikirkan untuk membuat aplikasi atau form khusus untuk 
menampung seluruh permintaan user sehingga jika ada permintaan layanan, user 
harus bertemu langsung dengan admin. 
Berdasarkan penjelasan diatas dapat diketahui bahwa user sudah bisa 
melakukan permintaan layanan TI hanya saja belum ada pendokumentasian 
khusus terkait permintaan layanan tersebut. Direkomendasikan agar BPPTPM 
Salatiga membuat aplikasi atau form khusus yang menampung seluruh permintaan 
layanan user. Dengan adanya aplikasi atau form permintaan layanan ini maka 
seluruh permintaan user dapat terdokumentasi, serta dapat dilakukan backup 
permintaan layanan perperiode agar seluruh history pencatatan layanan tersimpan. 
Selain itu, sebaiknya BPPTPM Salatiga melakukan survey kepuasan user untuk 
mengetahui apakah layanan yang diterima user sudah sesuai dengan permintaan 
layanan yang disampaikan. 
 
Access Management 
Access management merupakan proses pemberian otorisasi kepada user 
berdasarkan hak dan kewajiban yang dimiliki oleh masing-masing user. 
Tujuannya adalah untuk menggontrol layanan sehingga keamanan informasi 
terjamin. User SIPPT merupakan karyawan internal BPPTPM Salatiga yang 
dibagi menjadi 3 bagian yaitu karyawan front office, karyawan back office dan tim 
survey. Setiap user telah memiliki hak akses masing-masing. Hal ini disampaikan 
oleh Bapak Aminoto dalam wawancaranya sebagai berikut: 
“User tentunya memiliki hak akses masing-masing. Front office 
pasti memiliki hak akses yang berbeda dengan back office. Hak 
akses tergantung dari tugas user. Jadi sebagai contoh misalnya di 
front office hanya menerima berkas dan menginput data sedangkan 
karyawan front office yang bertugas sebagai kasir juga punya hak 
akses yang berbeda yakni sebagai verifikator yang bisa 
mengklarifikasi apakah data atau domain yang diinputlan sudah 
sesuai dengan SOP dan untuk mengginput pembayaran dari 
masyarakat. Kalau back office mempunyai hak akses yang lebih 
karena merupakan inti dari proses bisnis.”(7) 
Berdasarkan wawancara tersebut diketahui bahwa batasan hak akses SIPPT telah 
dilakukan. Batasan hak akses disesuaikan dengan tugas dan tanggung jawab setiap 
user. User dapat mengakses SIPPT dengan mengisi user id dan password pada 
form login.  
Penambahan user dilakukan dengan cara pengusulan ke admin. Berdasarkan 
wawancara dengan Bapak Dimas diketahui bahwa apabila ada karyawan baru 
maka per bidang akan mengusulkan hak akses ke admin. Admin akan membuat 
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user id dan password serta hak akses sesuai dengan pengusulan. Password tidak 
bisa diubah secara langsung oleh user. Jika user ingin mengubah password, maka 
harus mengusulkan ke admin. 
Pemindahan dan pencabutan hak akses user tidak bisa dilakukan oleh admin 
tanpa pengusulan dari masing-masing bidang. Apabila user dipindahkan ke 
bidang lain, maka bidang yang bersangkutan akan melapor ke admin, kemudian 
admin akan membuat user id dan hak akses baru sesuai dengan tugas yang 
dimiliki user tersebut. Sedangkan apabila user telah resign atau pensiun, maka 
hak akses akan dicabut. 
Dari hasil observasi diketahui bahwa tracking telah dilakukan oleh BPPTPM 
Salatiga. Admin biasanya melacak user yang menggunakan SIPPT untuk 
mengetahui apa saja yang telah di akses. Hal ini dilakukan untuk menjamin 
keamanan informasi dan memonitor penggunaan aplikasi. 
Berdasarkan penjelasan diatas dapat dilihat bahwa proses access management 
telah dilakukan oleh BPPTPM Salatiga mulai dari request access hingga 
mencabut dan membatasi hak akses. BPPTPM Salatiga juga sudah menerapkan 
sistem keamanan informasi yang jelas terkait otoritas user. Monitoring hak akses 
user telah dilakukan namun belum rutin. Direkomendasikan agar BPPTPM 
Salatiga melakukan monitoring secara rutin untuk menjaga keamanan informasi 




BPPTPM Salatiga pada dasarnya telah melakukan proses yang ada pada 
domain service operation ITIL V3 yakni event management, incident 
management, problem management, request fulfillment, dan access  management 
yang bertujuan untuk pengelolaan kegiatan operasional harian layanan. BPPTPM 
Salatiga telah menyadari pentingnya manajemen layanan operasional TI guna 
peningkatan mutu layanan ke masyarakat, namun masih terdapat beberapa hal 
yang kurang diperhatikan seperti kurangnya komunikasi dan dokumentasi terkait 
manajemen layanan sehingga masih terjadi insiden berulang. Beberapa hal yang 
harus diperhatikan oleh BPPTPM Salatiga adalah membuat dokumen event dan 
pendekatan yang dilakukan untuk event tersebut, dokumen insiden mulai dari 
identifikasi insiden hingga cara penanganannya, dokumen problem berupa katalog 
hasil analisis dan penyelesaian masalah sehingga penyelesaian masalah lebih 
bersifat proaktif, dokumen request layanan serta dokumen manajemen akses. 
Selain itu, monitoring dan evaluasi terkait keseluruhan proses manajemen layanan 
TI juga diperlukan guna peningkatan kualitas layanan ke masyarakat. 
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